A Study on Charging Tactics of the Service in the State-owned Banks by 郑学存
内 容 摘 要 
学校编码：10384       分类号：_______密级_____ 
学    号：200015072         UDC___________________ 
 
学 位 论 文 
 
国有商业银行服务收费策略研究 
A Study on Charging Tactics of the Service  
in the State-owned Banks 
 
郑 学 存 
 
指导教师姓名：孟林明  副教授 
申请学位级别：硕    士 
 专 业 名 称：工商管理（MBA） 
论文提交日期：2004 年 11 月 
论文答辩日期：2004 年 12 月 
学位授予单位：厦 门 大 学 
学位授予日期：2004 年  月 
 
答辩委员会主席：___________ 
  评  阅  人：___________ 
2004 年 11 月 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
目 录 
内 容 摘 要 
2002 年 3 月花旗银行上海分行决定对月结余 5 万美元以下的存款客
户收取每月 6美元的帐户管理费，自此国内对银行服务收费的讨论一直沸
沸扬扬，2003年 6月 26日《商业银行服务价格管理暂行办法》的出台暂
时平息了业界与理论界在此问题上的争议，但普通老百姓是否真正接受银
行服务收费仍然是个疑问，国有商业银行推行服务收费举措是否可行颇受
关注。本文试从银行业服务收费合理性探讨入手，对国有商业银行服务收
费的现状进行了分析，得出服务收费必须讲究策略的结论，进而对服务收
费的策略基础、定价策略、客户策略、产品策略进行研究分析，最后对国
有商业银行实施服务收费策略提出自己的看法。 
第一章：介绍银行业服务收费的历史沿革及理论依据，分析了我国银
行业服务收费的合理性，并介绍了我国银行业服务收费的法律依据，指明
现阶段国有商业银行实行服务收费的现实意义，从而使我们认识到国有商
业银行服务收费势在必行。 
第二章：分析国有商业银行服务收费的现状，评述国有商业银行推行
服务收费迫不及待、部分领域的服务收费引发激烈反弹以及银行因服务收
费面临的经营压力加大，表明国有商业银行推行服务收费策略亟待提高。 
第三章：介绍国有商业银行服务收费的策略，以收费的策略基础为着
眼点，重点分析国有商业银行服务收费过程中采取的定价策略、客户策略、
产品策略。 
第四章：分析国有商业银行服务收费策略的实施办法，指出实施服务
收费策略应加强服务收费政策的宣传、循序渐进的推进服务收费及加强银
行同业之间的协调合作。 
关键词：国有银行；服务收费；策略。 
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Abstract 
Abstract 
Since March of 2002，when did Shanghai Branch of Citibank decide to 
draw $6 managing fee on the savings account less than $50,000，the discussion 
of charging on the banking service was bubbling with noise all along. In June 
26th, 2003 the proclamation of 《Temporary Management Measure on the 
Price of Service of the Commercial Banks》  appeased temporarily the 
disputation in the field of theory and profession. But it was still a query 
whether common civilians accepted the policy of charging on the banking 
service，so the feasibility of charging measure absorbed much attention. The 
thesis tries to start with the discussion of rationality of charging on the banking 
service, then analyze the actuality of charging on the service in the 
state-owned banks, conclude that charging on the banking service needs to 
improve the tactics, and follow the study and analysis of tactics basis、pricing 
tactics、customers tactics、products tactics, finally bring forward the opinions 
on the implementing of charging on the service in the state-owned banks. 
The first chapter introduces historical evolution and theoretical 
foundation of charging on the banking service，analyzes the warrant of 
charging on banking service in China，introduces legal proof of charging on 
banking service in China，pointes out the realistic significance of charging on 
the service of the state-owned banks，so we understand that it is imperative 
under the situation to charge on the service of the state-owned banks. 
The second chapter analyzes the actuality of charging on the service of 
the state-owned banks，appraises that the implementing of charging on the 
service of the state-owned banks is too impatient to wait、that charging on the 
service in partial banking fields arises furious spirit and that the pressure is 
increasing because of charging on the service，indicating that it is urgent to 
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enhance the tactics of charging on the service of the state-owned banks. 
The third chapter introduces the tactics of charging on the service of the 
state-owned banks，from the beginning of discussing tactics basis，analyzes the 
pricing tactics、customers tactics、products tactics during the process of 
charging on the service of the state-owned banks. 
The fourth chapter analyzes the implementing of the tactics of charging 
on the service of the state-owned banks，pointing that it is essential to 
strengthen propagandizing of the charging policy、to push the charging on the 
banking service in the proper sequence and to reinforce the harmony and 
cooperation among the various banks.  
 
 
Keys：The State-owned Banks；Charging on the Service；Tactics. 
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前  言 
今后两年内，我国银行业将全面对外开放，至 2006年 11月，外资银
行在地域上与客户方面的限制将彻底取消，可以针对我国的居民与企业经
营各种人民币业务。届时，国有商业银行面临着来自外资银行的全方位竞
争，在各个领域的交锋将真刀真枪的展开。国有商业银行面临的真正考验
已经开始，银行业作为国内长期受重点保护的行业，能否在最后的两年时
间内提高企业的核心竞争力，将决定国有商业银行两年后是否有能力与外
资银行开展全面竞争。 
2003 年 10 月 1 日，由银监会和国家发改委联合制定的《商业银行
服务价格管理暂行办法》正式实施，从而为我国银行业的服务收费正了
名，并且使商业银行服务收费有了明确的法律依据，争论已久的国内银
行服务收费问题尘埃落定。 
实行服务收费，无疑有利于提高国有商业银行的盈利能力，改善收
益结构和客户结构，但如果急于求成，策略不当，可能会伤及银行自身，
赶跑了客户，流失了业务，无异于杀鸡取卵，反而导致其竞争力下降。
目前，国有商业银行对实行服务收费既踌躇满志又顾虑重重，在具体实
行服务收费的过程中也存在诸多问题，导致银行服务收费的现状堪忧，
许多收费服务很难真正推行，部分已收费的项目其收费效果也不理想，
有的甚至引起客户激烈反弹，在某种程度上服务收费陷入了困境。 
国有商业银行实行服务收费势在必行，但由于收费的现实条件不够
成熟，服务对象的观念转变尚需时日，银行在实行收费时采取合适的服
务收费策略至关重要。因此，加强对服务收费策略的研究，尽快提高和
完善国有商业银行服务收费策略，积极稳妥的推进服务收费工作，促进
其核心竞争力的加强，现阶段对于国有商业银行的发展十分必要。作为
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银行从业人员，本人对于银行服务收费问题一直都很关注，本文旨在对
银行服务收费问题进行粗浅的分析与研究，并对服务收费策略进行初步
的探讨，希望对于国有商业银行实施服务收费提供些许有益的帮助。
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第一章  国有商业银行服务收费势在必行 
第一节  银行业服务收费的历史沿革与理论依据 
一、银行业服务收费的历史演变 
现代商业银行产生之前，早期的货币保管与兑换商人在办理“金融”
业务过程中，向客户收取货币保管费与货币兑换手续费，是最原始的银行
业服务收费，也是现代银行业服务收费的雏形。随着货币信用中介职能的
出现和现代商业银行的产生，为了更多的吸收存款，货币保管业务逐渐演
化为负债业务，即不再收取保管费，反而给存款人支付利息，经过发放贷
款获得贷款利息，银行则从存贷利差中赚取收益。此后的相当长一段时期
内，信用中介职能成了银行经营获利的主要手段，银行服务收费的作用也
远远让位于贷款收入产生的收益，许多服务开始不收费或象征性只收取很
少的费用，服务逐渐沦为存贷业务的馈赠品，银行业服务收费的色彩随之
淡化。 
随着金融业的不断发展，特别是在日新月异的科学技术推动下，现代
商业银行的金融产品与服务的创新日益增多，业务品种大大丰富，银行的
经营重心逐渐从单一的存贷款业务为主转移到更为广泛的经营领域，另一
方面由于息差收窄、贷款风险加大等因素的影响，贷款收入在银行收入中
的比例不断下降，取而代之的是各种中间业务收入不断增长。于是，在工
业化发达国家开始出现了对活期存款帐户收取管理费，对贷款额度收取占
用费，对存取款收取手续费，对许多的中间业务收取各种不同名目的费用，
服务收费扮演起越来越重要的角色。 
在现代市场经济条件下，银行角色已从单纯的资金融通中介转变为金
融服务的提供者，人们对银行的需求已不仅仅满足于简单的借贷需要，而
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是希望银行在资金结算、现金管理、理财咨询等方方面面提供综合性的金
融服务，许多银行办起了所谓的“金融超市”。伴随着金融服务领域的扩
展，社会对银行优质服务的期待也随之上升，银行为满足客户的需求，提
高金融服务的竞争能力，便不断加大对服务的投入以开发新的服务品种与
提高服务水平，同时为弥补成本的上升，开始越来越多的向客户收取相应
的服务费，并逐渐把服务收费作为除了存贷利差之外的重要盈利手段。 
从历史演变的角度看，银行收费是随着金融业的发展而不断变化的，
是银行为适应生存和实现自身利润最大化需要而采取相应对策的结果。 
二、银行业服务收费的理论解释 
（一）银行服务的内涵及特征 
1、关于服务 
1997年，菲利普•科特勒在《营销管理》第九版一书中，对服务作了
如下定义：服务是一方能够向另一方提供的基本上是无形的任何活动或利
益，并且不导致任何所有权的产生。它的生产可能与某种有形产品密切联
系在一起，也可能毫无联系。①而受到广泛认同的ISO9000 对于服务的定
义如下：无形产品，在供方和顾客接口处完成的至少一项活动的结果，注
为：（1）在顾客提供有形产品（如汽车维修）或无形产品（如退税准备）
上完成的活动；（2）有形产品的交付（如在运输业）；（3）无形产品的交
付（如知识的传授）或为顾客创造氛围（如在接待业）。②
可见，服务作为一种无形“产品”，不管是否与有形产品相连，均具
有产品的特性，可以让接受服务的一方获得某种利益，根据商品交换原理，
服务同样可以“买卖”，实行价值交换，这是服务收费的理论基础。 
                                                 
①菲利普•科特勒/加里•阿姆斯特朗著，俞利军译：《营销学导论》，华夏出版社，1999 年 5 月，
P346-347。 
②杨志坚等主编：《2000年版ISO9000服务行业实践指南》，国防工业出版社，2003年 5月。 
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2、银行服务的内涵 
商业银行服务就是指商业银行为其服务对象提供资金融通以及与资
金融通相关的业务。从其内涵分析有狭义的服务和广义的服务之分，狭义
的服务指的是商业银行为其服务对象（企业法人、事业法人和自然人）提
供传统的存贷款业务、中间业务为主要内容的服务；而广义的服务则是指
除传统的业务外，还为客户提供资本市场领域的金融创新服务，包括项目
融资、财务顾问、理财咨询、并购重组等投资银行业务。 
目前，我国国有商业银行的服务主要以狭义的服务为主，广义的服务
是伴随着金融业的发展而衍生的服务品种，近年来有加快发展的趋向，但
在我国受到金融政策、金融环境等方面因素的制约，发展层次相对较低，
而且由于提供广义服务的对象以企业客户为主，一经推出即不存在收不收
费的问题。因此，本文论述的国有商业银行服务收费重点指的是狭义上的
银行服务。 
3、银行服务的特征 
与有形产品相比，商业银行服务具有以下几个方面的特征： 
（1）无形性，商业银行服务在很大程度上是抽象的、无形的，即服
务在提供之前是看不见、摸不着、听不到的：如客户到商业银行办理资金
结算业务，在资金结算业务过程完成以前，客户只能根据以往经验和口碑
传播，想象服务将会怎么样，而对整个服务过程的具体感觉，只有到服务
过程结束才能完全得到感知。 
（2）不可分割性，即大部分商业银行服务的生产和消费是同时进行
的，客户和服务人员同时共同影响服务的过程和结果：如客户到商业银行
办理现金存款业务，客户一定要把现金带到商业银行的营业网点，银行服
务人员经过清点现金、审核单据、签发存单等程序，最后将存单交给客户，
整个服务过程才结束。 
（3）客户的直接参与性，客户并不是被动的接受服务，而是可以像
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服务要素一样参与到服务的整个过程中，并与服务人员发生互动：如客户
到商业银行办理存单挂失业务，客户被要求出示有关证件，填写挂失申请
书，商业银行服务人员要对客户身份等情况进行审核，若发现有问题，可
要求客户提供其他资料。 
（4）可变性，由于每个服务人员能力和素质的差异以及同一个服务
人员在不同时间、不同场合也难保持一致的服务，又由于客户和服务人员
之间的相互作用以及伴随这一过程的所有变化因素，使服务的提供和客户
的感受带有可变性：如客户没有按规定填写转账凭条，由于沟通问题引起
双方发生争执，影响到服务人员的情绪，就导致服务过程可能发生变化。 
（5）个性化，许多商业银行服务不能批量进行，而要按照不同客户
的不同需求和不同条件，提供完全个性化的服务：如在贷款业务中，每个
客户的经营情况各不相同，贷款需求量和用途也各不相同，必须根据每个
客户的实际情况提供个性化的服务。 
（6）不可存储性，因为商业银行服务的生产和消费同时进行，所以
不能像物质产品那样可以在仓库中储存，但客户可以将接受服务的感受
“储存”在头脑中，作为下次选择的依据。 
（7）风险性，商业银行的大部分服务与资金和经济责任有关，因此
带有一定的风险性：如在保函业务中，客户希望商业银行为其某项经济业
务提供保证，而商业银行为了避免风险，就要对该业务的情况和客户的经
营情况、抗风险能力进行全面审查，由于利益和风险看法上的不一致，使
商业银行的服务带有风险性。 
正是因为银行服务存在以上诸多特征，决定了银行服务的特殊性和对
银行服务收费的复杂性，由于银行服务与客户的不可分割性，银行在实施
服务收费政策时，必须自始至终都要考虑客户的反应，并且从银行服务的
特征角度分析服务收费给银行服务自身带来的影响，从而达到预期的收费
效果。 
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（二）银行服务收费的理论解释 
银行服务收费作为一种经济现象与管理行为，可以运用经济学分析方
法对服务收费进行理论解释，相关的理论主要有： 
1、成本收益比较原理 
金融企业作为市场主体之一，追求盈利是必须考虑的经济目标，根据
成本收益比较原理，如果银行认为其服务带来的收入不足以弥补成本时，
就要通过服务收费的方式对成本进行分摊，从而实现收益大于成本的目
标。 
2、资产负债外管理理论 
20世纪 80年代末，西方国家放松银行管制，实行金融自由化，银行
业竞争空前激烈，存贷利差日益缩小，迫使银行寻找新的管理思想。此时，
西方银行家重温六七十年代曾经出现的超货币供给理论，提出了资产负债
外管理理论。该理论认为，存贷业务只是银行经营的一条主轴，在其旁侧
可以延伸发展出多样化的金融服务，因此，提倡从正统的银行资产和负债
以外的范围去寻找新的经营领域，去开辟新的盈利源泉。国外大多数银行
正是在此理论的指导下，提供了各种类型的表外业务。 
3、偿还期转化原理 
商业银行经营的一个最基本的原理是偿还期对称原理，指的是银行资
金的分配应根据资金来源的流转速度来决定，即银行资产和负债的偿还期
应保持一定程度的对称关系，短期负债用于短期资产，长期负债用于长期
资产。但在银行经营中也存在偿还期转化现象：活期存款用长期贷款或进
行长期投资。进行偿还期转化，目的在于利用短期存款和长期贷款或投资
之间较大的利差赚取高额利润。正是在此理论指引下，西方国家的银行为
了最大程度达到偿还期转化的目标，纷纷开始对限额以下的活期存款账户
收费，从而扩大活期存款余额的规模，提高银行的盈利水平。 
上述三种理论解释中，成本收益比较原理解释了盈利目的是商业银行
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实行服务收费的原始经济动因，资产负债外管理理论则为银行开拓新的收
费服务领域提供了理论依据，而偿还期转化原理等理论为银行改变服务收
费范围实现利润最大化提供了理论指导。 
第二节  我国银行业服务收费的合理性分析 
一、我国银行业对服务长期不收费的原因 
长期以来，除了国际结算等中间业务以外，我国银行业对大部分的服
务普遍不收费，其原因是多方面的，既有宏观层面的政策因素，也有银行
自身经营管理等微观原因造成，主要有以下几个方面： 
1、计划经济体制下，我国的商业银行并没有建立真正的商业银行运
作模式，尤其是破产机制不到位，国家为了保护单位和储户的利益，对银
行实行不破产原则。因此，国有商业银行经营不存在安全性问题，各银行
在提供服务时往往不计成本，而只以揽存为目的，所以银行对服务不收费
首先是旧体制的产物。 
2、我国商业银行的经营理念和经营思路落后，对银行服务的认识不
象西方发达国家那样是把“服务作为商品”，而是作为一种揽存的手段。
因此对于服务，就没有从商品的角度出发，对其进行分析、改良和创新。
所以，银行服务不收费也是银行自身经营理念与经营思路落后的产物。 
3、我国商业银行的创新能力不足，目前所提供的服务品种基本上都
是同质的，客户到每个银行都可以办理业务。如果没有银行业统一的收费
办法出台，个别银行对服务收费是不可能的，那样必然导致客户的流失，
因此银行业服务不收费也是自身缺乏创新能力的结果。 
4、前几年银行存贷款的利差很大，银行有较大的盈利空间，不用对
服务收费也能保持足够的盈利水平，所以银行没必要对服务收费。 
5、现阶段我国正处于经济高速发展时期，社会资金需求远大于资金
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供给，银行急于吸收存款，把很多中间业务作为揽存的手段，某些能够收
费的服务也不收，造成银行服务不收费成为一种普遍现象。 
6、由于存贷利差是我国商业银行主要的利润来源，各银行为了争夺
客户资源，扩大经营规模，抢占市场份额，服务不收费成了银行的无奈之
举，银行普遍担心一旦服务收费不但吸引不了新客户，而且必然造成老客
户流失，影响银行规模的扩张和经营效益的提高。 
二、我国银行业服务收费的合理性分析 
一直以来，公众对我国银行业服务收费难以接受的原因主要在于以下
几个方面：（1）长期以来国内商业银行定位不准确，许多人把国有商业银
行看作是行政机关，而不是商业企业，认为银行理所当然的应该像行政机
关那样“为人民服务”；（2）受短缺经济时代形成的实物经济思想影响，
人们潜意识认为只有资金才是商品、有价格，因此银行贷款应收利息，而
服务不是商品、没有价格，因此银行服务不应收费；（3）公众认为银行吸
纳存款发放贷款，通过赚取利差已经贴补了银行服务的成本，再对服务加
以收费有“多收费”的嫌疑，且不顾及公众存款为银行带来的贡献；（4）
银行长期以来对服务重视不够，使得服务水平与服务质量偏低，服务品种
单一，服务手段落后，导致公众为低水平的服务“埋单” 心有不甘。 
事实上，银行的日常业务除了吸收存款发放贷款，还有支付、结算、
担保、代理、咨询顾问、投资理财、财务管理等诸多服务功能，银行因此
而被世界各国划归为金融服务业，银行服务在现代社会已成为必需品。随
着金融改革的不断推进，我国的商业银行已经转变为经营货币的企业，也
必须独立核算、自负盈亏，不可能像靠财政预算吃饭的行政机关那样无偿
为“纳税人”服务。另一方面，服务作为商业银行提供的一种劳务产品，
如同众多服务行业一样，消费者通过享受银行服务获得某种利益或满足，
从银行自身而言，提供服务需要人财物各方面的成本投入，银行服务收费
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就算不当成盈利手段，至少应看作一种成本补偿。 
过去银行业服务不收费，一个重要的原因在于我国的存款利率由中国
人民银行统一规定，贷款利率在央行规定的基准利率与浮动幅度内确定，
各家商业银行统一执行，且利差空间相当大，商业银行可以用息差收入贴
补其服务成本。至 2004年 10月 28日，在经过连续八次下调利率之后，
我国商业银行的息差已大幅收窄，商业银行利息净收入所占比重也大为缩
小。以表 1-1为例，近年来我国银行的存贷利差从 1995年末的 8.91 %降
到 2002年末的 4.59%，降幅达到 48.5 %，相应的利息类净收入占存款的
比重由 8.74%降到不足 1 %。①
 
表 1-1我国银行业近年来的存贷利差变动情况表 （单位：亿元） 
年份 存款 
总额 
贷款 
总额 
活期存
款利率
流动资金贷
款利率 
（一年以内）
存贷利差 利息类净
收入/存款 
1995年末 38782.6 39393.4 3.15% 12.06% 8.91% 8.74% 
1996年末 68595.6 61156.6 1.98% 10.08% 8.1% 4.21% 
1997年末 82390.3 74914.1 1.71% 8.64% 6.93% 1.89% 
1998年末 95697.9 86524.1 1.44% 6.39% 4.95% 2.32% 
1999年末 108778.9 93734.3 0.99% 5.85% 4.86% 0.51% 
2002年末 183388.5 139802.9 0.72% 5.31% 4.59% 0.49% 
数据来源：中国人民银行历年公布的人民币存贷款利率表和国家统计局公布的统计年鉴。由
于利息类净收入作为动态数据，无法通过统计报表获得准确的数字，笔者根据国家统计年鉴金融
企业现金收入表与现金支出表中与利息收支相关栏位计算得出表中结果，尽管不够准确，但大体
上反映了我国银行业存贷息差的变动趋势。 
 
                                                 
① 2004年 10月 29日央行近年来首次加息，一年期存贷款利率分别调高 0.27个百分点，由于
息差并没有扩大，对本段的分析结果基本没有影响。今后几年我国很可能步入升息通道，即
便如此，随着利率市场化步伐加快和金融市场竞争加剧，利差不可能拉大许多。 
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